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1. Objetivo

Definir o processo da fungao Central de Servicos a ser implantado pela Secretaria de Tecnologia
da Informacao e Comunicacao do Tribunal Regional do Trabalho da 132 Regiao.

2. Propésito do processo

Este processo tem como propésito prover um ponto Unico de contato para todos os usuarios da
area de TIC para tratamento dos incidentes e requisicoes de servico, registrando e gerenciando
todos os eventos por meio de ferramentas de softwares especializadas.

3. Escopo

Este processo é aplicavel a todos os servigos prestados pela Secretaria de Tecnologia da
Informacao e Comunicagao do TRT132 Regiao.

4. Definicoes e abreviacoes

¢ Incidente: qualquer evento que néo faz parte da operagcédo padrao de um servi¢o e que
causa uma interrupgéo deste ou uma redugéo da sua qualidade;

» Servigo de TIC: servico baseado no uso da Tecnologia da Informagao provido a um ou
mais clientes para apoiar os processos de negocio da instituicdo. E composto por pessoas,
processos e tecnologias que devem ser definidas por meio de um Acordo de Nivel de
Servico;

e Requisicao de Mudanca (RdM): pedido formal, devidamente registrado, para realizar
uma mudanca;

e Open-source Ticket Request System (OTRS): ferramenta de gestao de incidentes e
problemas;

e Usuario: magistrados, servidores, requisitados, prestadores de servicos terceirizados,
advogados, Ministério Publico, peritos, outras pessoas que se encontrem a servico da
Justica do Trabalho e qualquer outro usuario externo que esteja acessando 0s servigos
de TIC do TRT 132 Regiao;

5. Beneficios Esperados

Com a implementacao do processo da fungdo Central de Servicos de TIC no TRT 132 Regido
espera-se que:

¢ Definir, documentar, monitorar e medir o trabalho executado pela equipe da Central de
Servicos;

e Fornecer e melhorar o relacionamento e a comunicagédo com o negocio e com os clientes;

e Prover um ponto Unico de contato para todos os usuarios da area de TIC para tratamento
dos incidentes e requisi¢coes de servigo.
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6. Regras gerais
e Todo e qualquer incidente ou requisicado de servigco deve passar pela Central de Servigos;
e Registrar todos os detalhes relevantes dos incidentes/requisicées de servico;
e Resolver os incidentes/requisi¢cdes de servico 0 mais breve possivel;
e Manter os usuarios informados do progresso de sua requisigao.

7. Interfaces com demais processos

o Gerenciamento de Incidentes: quando um chamado for identificado como um incidente,
a central de servicos o direciona para o processo de gerenciamento de incidentes;

e Cumprimento de Requisicdées: quando um chamado for identificado como uma
solicitacao de determinado servigco prestado pela TIC, a central de servigos o direciona
para o processo cumprimento de requisicao.

8. Entradas e saidas
As principais entradas e saidas do processo de Central de Servi¢os sao:

8.1. Entradas
Chamados;

Eventos;

Solicitagdes.

8.2. Saidas

Incidentes;

Requisicoes de servicos.
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9.

Papéis e responsabilidades

Abaixo estao definidos os papéis, seus executores e suas responsabilidades:

Papel Quem exerce o papel

Responsabilidades

Servidor da area de TIC
formalmente designado

Dono do Processo

¢ Analisar relatérios e indicadores de desempenho;

¢ Propor mudangas no processo;

e Autorizar mudangas no processo;

e Remover impedimentos para a execugao do
processo;

¢ Prover recursos para a execugao das atividades do
processo.

Gerente do Servidor da area de TIC do
Processo da Tribunal responsavel pelo
Central de gerenciamento operacional das
Servigos atividades do processo,

garantindo a sua correta
execugao e desempenho

e Elaborar relatérios;

¢ Garantir que os indicadores de desempenho sejam
medidos;

e Garantir que o processo seja executado
corretamente;

¢ Registrar agbes corretivas, preventivas e
oportunidades de melhorias;

¢ Garantir a integragdo com outros processos.

Servidor da area de TIC ou
terceirizado lotado na Central de
Servigos

Atendente da
Central de
Servigos

¢ Garantir que os processos da fungao central de
servigos sejam seguidos;

e Garantir que a central de servigos seja o ponto uUnico
de contato para todos os clientes;

e Gerenciar as atividades e recursos da central de
Servigos;

¢ Reportar para o superior hierarquico qualquer evento
que possa impactar significativamente o negécio;

e Facilitar a comunicagéo entre TIC e negdcio no nivel
operacional.
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10. Detalhamento dos principais subprocessos

10.1. Subprocesso Atender Usuarios
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10.1.1. Solicitar atendimento

Para solicitar ou informar a falha de um servico, o usuario deve entrar em contato com a central
de servigos por telefone, web ou e-mail.

10.1.2. Analisar solicitacao
Ao atender um usudrio ou receber uma solicitacao, o analista da central de servigos deve:

e Analisar as informacdées do solicitante e, se necessario, solicitar informagdes
complementares (ex.: mensagem de erro, equipamento inoperante ou néo);

e Consultar no OTRS se ha registro de um incidente ou requisi¢cdo de servigo para a mesma
solicitacao.

10.1.3. Realizar acompanhamento

Caso ja exista um registro de incidente ou requisicdo de servi¢co para a solicitacao recebida, o
fluxo seguird conforme subprocesso realizar acompanhamento.

10.1.4. Gerenciar incidentes

Se a solicitagao do usuario se tratar de um novo chamado referente a um incidente, o fluxo segue
para o subprocesso gerenciar incidentes.

10.1.5. Cumprir requisicao

Se a solicitacdo do usuario se tratar de um chamado referente a uma requisicdo de servico, o
fluxo segue para o subprocesso cumprir requisicoes.

10.1.6. Comunicar fechamento

Sempre que o chamado for encerrado, o OTRS envia um e-mail para o usudrio solicitante
comunicando seu fechamento. Além disso, o usuario é informado que tem até 3 (trés) dias uteis
para reabri-lo caso o problema persista. Passado este prazo, o chamado ndo podera mais ser
reaberto.

10.1.7. Avaliar resolucao

Ao receber o comunicado, o usuario solicitante avalia se a sua solicitacao foi de fato resolvida.
No caso de ndo ter sido resolvida, o usuario deve informar a central de servicos quais pontos
nao foram atendidos.

O usuario solicitante tem até 3 (trés) dias Uteis para reabrir o chamado encerrado. Apos esse
periodo, ndo sera possivel reabri-lo, somente criar um novo chamado caso o problema néo tenha
sido solucionado em sua totalidade.

10.1.8. Avaliar atendimento

O solicitante recebe um e-mail com um link para um formulério de avaliacdo do atendimento.
Neste formulario, o solicitante pode informar seu nivel de satisfacdo em relacao ao atendimento
da sua solicitagao.
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10.2. Subprocesso Realizar Acompanhamento
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10.2.1. Analisar solicitacao
O analista também deve avaliar as seguintes situacdes para decidir como proceder:
e Se a solicitagdo corresponde a uma reabertura de chamado;
e Se a solicitagdo corresponde a uma solicitacao de informagéo sobre o chamado.

10.2.2. Analisar solicitacao de reabertura

Quando a solicitagao for referente a uma reabertura de chamado, o analista deve obter o parecer
do usuario, analisa-lo junto a solugdo que foi adotada anteriormente e efetuar todos os testes
necessarios para validar a solugao.

No decorrer desta atividade, podera ser necessario entrar em contato com o grupo solucionador
que encerrou tecnicamente o atendimento para sanar eventuais davidas.

10.2.3. Reabrir chamado
Caso a solicitagao seja procedente, o atendente da central de servigos reabrird o chamado.

10.2.4. Atualizar informacoes no chamado nao resolvido
Apés a reabertura do chamado, o analista deve registrar toda a sua atuacao sobre o caso.

10.2.5. Encaminhar chamado nao resolvido para grupo solucionador

Com as informacgdes atualizadas, o analista encaminha o chamado ao grupo solucionador mais
indicado para a resolucao do chamado.

10.2.6. Informar usuario sobre reabertura improcedente

Caso identifique que o chamado foi resolvido e que sua reabertura é improcedente, o analista da
central de servigcos entrara em contato com o usuario para esclarecer a solugcao adotada,
orientando-o na execucao dos procedimentos de analise e validagdo da solucao.

10.2.7. Atualizar informag6es no chamado com reabertura improcedente

Ap6s o analista informar e orientar o usuario na execucado dos procedimentos de analise e
validacao da solucéo, ele deve registrar no chamado toda a sua atuacéo sobre o caso.

10.2.8. Fechar chamado com reabertura improcedente

Depois de atualizar as informacgdes de reabertura improcedente, o analista da central de servigos
deve fechar o chamado no OTRS.

10.2.9. Informar evolucao e prazo estimado ao usuario

Quando a solicitagdo do usuario for identificada como uma reclamacao ou informagao sobre um
chamado aberto, o analista da central de servigos deve prestar esclarecimentos ao usuario sobre
o seu andamento, passando as informacgdes que estiverem disponiveis no chamado.

11
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Caso seja uma solicitagdo de urgéncia, o analista devera registrar uma agdo com essa
caracteristica.

Obs.: a solicitagdo de urgéncia ndo ird alterar o prazo para atendimento, mas devera gerar uma
alerta ao grupo solucionador que esta atuando no chamado.

10.2.10. Atualizar informacoes no chamado em andamento

Apoés o analista informar o usuario sobre o andamento do chamado, ele deve atualizar esse
chamado com as agoes realizadas no atendimento.

11. Indicadores de desempenho
Os indicadores descritos a seguir irdo avaliar o desempenho da fungéo central de servigos.

11.1. Quantidade de chamados realizados no periodo

Objetivo Analisar a quantidade de chamados realizados por periodo

Fonte OTRS

Periodicidade Trimestralmente

Regra de calculo | Todos os incidentes + requisicdoes de servigos

Meta A definir

11.2. Percentual de solucao em todos os niveis

Objetivo Analisar o percentual de solugdo em todos os niveis (1° e 2°)

Fonte OTRS

Periodicidade Semestral

Regra de calculo | (Quantidade de chamados resolvidos por nivel / quantidade total de
chamados) x 100

Meta A definir

12
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Manual do Processo da Funcao Central de Servicos

11.3. Nivel de satisfacao dos usuarios

Objetivo Medir o nivel de satisfagdo dos usuarios por meio de pesquisa de
satisfacao
Fonte OTRS

Periodicidade

Trimestralmente

Regra de calculo

a) (Quantidade de chamados avaliados como bom e 6timo / quantidade
total de chamados avaliados) x 100

b) (Quantidade de chamados avaliados como regular e ruim / quantidade
total de chamados avaliados) x 100

Meta

A definir

11.4. Percentual de chamados atendidos por tipo de chamado

Objetivo

Medir o percentual de chamados atendidos por tipo (incidente e requisi¢ao)

Fonte

OTRS

Periodicidade

Trimestralmente

Regra de calculo

a) (Total de incidentes atendidos / total de chamados) x 100
b) (Total de requisicbes atendidas / total de chamados) x 100

Meta

A definir

11.5. Percentual de chamados resolvidos na central de servicos

Objetivo Percentual de chamados resolvidos na central de servicos sem a
necessidade de escalar a solicitacao
Fonte OTRS

Periodicidade

Trimestralmente

Regra de calculo

(Quantidade de chamados resolvidos na central de servigos / total de
chamados resolvidos) x 100

Meta

A definir
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11.6. Tempo médio de resolucao por tipo de solicitacao

Objetivo |dentificar o tempo médio de resolucao por tipo de solicitacao
Fonte OTRS
Periodicidade Mensalmente

Regra de calculo |a) Tempo total de resolucdo das solicitacbes de incidentes / total de

solicitagOes de incidentes

b) Tempo total de resolugcdo das solicitagbes de requisicoes / total de
solicitagdes de requisicoes

Meta

A definir

12. Melhorias futuras

Propde-se as seguintes melhorias a serem realizadas no préximo ciclo de revisdo deste
processo:

Colocar no mesmo e-mail o fechamento do problema e a avaliagdo do atendimento;

Os Acordos de Nivel de Servico (ANS) deverdao contemplar a prioridade e o tipo da
solicitacao (incidente ou requisi¢céo);

Adicionar a informacao sobre o ANS, apoés a classificacdo do chamado pelo atendente da
Central de Servigos, no e-mail que é enviado para o usuario que abriu o chamado;

Adicionar um fluxo de trabalho para monitorar o atendimento dos chamados;

Analisar a possibilidade de criagdo de novos indicadores para monitorar a execugao deste
processo.
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